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 Bank is defined as a business entity that collects funds from the 
community in the form of funds to channel funds to the community in the form of 
credit, and or other forms in order to improve the standard of living of many 
people. 
 The purpose of this study to determine the duties and authority of a 
customer service, the role of customer service in a bank and the basic rules of 
ethics and constraints passed as customer service. The method used to conduct 
this research is using interview method and secondary data. And the results of this 
research as customer service served as a communicator, handling complaint, help 
facilitate customers and market bank products. The role of customer service is as 
an intermediary between the bank with the customer, in providing service as a 
customer service must pay attention to the basic rules and the bank's special 
ethics. 
Constraints commonly passed by a customer service is in the system and the 
character of the customer. 
 In this case, as a Customer Service must deepen the various 
characters of customers, in the sense of having to know and understand what to 
do when faced with various customer characteristics. In order to experience 
problems in the field practice, Customer Service is not nervous and can solve the 
problem and can solve problems faced well, fast, precise, nimble and without 
causing problems in the future. 
 
 
Keywords : the service, customer service, and implementation. 
 xiv 
 
PELAYANAN CUSTOMER SERVICE DI BANK JATIM CABANG 
MOJOKERTO 
 
Putri Indah Choirunisa’ 




 Bank didefinisikan sebagai badan usaha yang mengumpulkan dana dari 
masyarakat dalam bentuk dana untuk menyalurkan dana kepada masyarakat dalam 
bentuk kredit, dan atau bentuk lainnya dalam rangka meningkatkan taraf hidup 
banyak orang. 
 Tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui tugas dan wewenang dari 
customer service, peran customer service di bank dan aturan dasar etika dan 
hambatan yang dilewatkan sebagai customer service. Metode yang digunakan 
untuk melakukan penelitian ini adalah dengan metode wawancara dan data 
sekunder. Dan hasil penelitian ini sebagai customer service yang bertugas sebagai 
komunikator, penanganan keluhan, membantu memudahkan nasabah dan 
memasarkan produk bank.  
Peran customer service sebagai perantara antara bank dengan pelanggan, dalam 
memberikan pelayanan sebagai customer service harus memperhatikan peraturan 
dasar dan etika khusus bank. 
 Dalam hal ini, sebagai Customer Service harus memperdalam berbagai 
karakter pelanggan, dalam artian harus tahu dan mengerti apa yang harus 
dilakukan bila berhadapan dengan berbagai karakteristik pelanggan. Agar 
mengalami masalah dalam praktek lapangan, Customer Service tidak gugup dan 
bisa mengatasi masalah dan bisa menyelesaikan masalah dengan baik, cepat, 
tepat, gesit dan tanpa menimbulkan masalah di masa depan. 
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